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Introducao

A Caixa de Assisténcia a Saude da Universidade (CASU UFMG) presta servigo
médico-hospitalar desde outubro de 1993. Criada por servidores da UFMG -
docentes e funciondrios técnico-administrativos - com o apoio da Reitoria, é
uma instituicdo de autogestdao, da qual os associados s3ao seus proprietarios,
administradores e financiadores. A CASU nao pertence a UFMG e nao visa o
lucro, tendo como fonte Unica de renda as mensalidades dos associados.
Atualmente, conta com mais de 26 mil associados e unidades espalhadas pelas

cidades de Belo Horizonte, Montes Claros, Diamantina e Rio Pomba.

O presente diagndstico tem como propdsito analisar a comunicagao interna da
Associagdo, levantar as possiveis barreiras presentes dentro da mesma e propor
solugdes para a sua melhoria. A importancia dessa analise é inegavel: é preciso
haver uma interacdao dentro da estrutura da entidade, entre equipe e diregao,
para que os objetivos e metas sejam transmitidos e compartilhados entre si,
resultando em um clima organizacional agradavel, interativo e que atinja os
resultados almejados pela instituicao. Caso isso nao ocorra, a entidade pode até
produzir bem, mas nao sera unida e os individuos que a compdem nao irdo se

identificar com o lugar onde trabalham.

Em suma, tanto os funcionarios quanto a geréncia devem colaborar entre si
para atingir os objetivos da entidade. A coesao e o alinhamento entre o que
estd na identidade organizacional e pratica sdao imprescindiveis para que a
empresa cresca e sua equipe também. O que ela é por dentro transparece para
fora, ou seja, os préprios funciondrios sao fontes de informacao, vitrines do que
ela é. Por isso, é preciso que a comunicacao entre entidade e eles seja de

gualidade.



Durante a realizagao do trabalho, foram identificados o grau de conhecimento
dos funcionarios sobre a empresa, o ambiente de trabalho e relacionamento
com colegas e superiores, as formas como se comunicam no ambiente interno e
como se dao os fluxos de informacdo. Assim, foi verificado com a equipe se, de
fato, a comunicacdo interna é eficiente, ou seja, se ela se da de forma rapida e
produtiva, e se a equipe estd satisfeita com a mesma e tem alguma sugestado

para melhora-la.

Tudo isso foi feito através de uma pesquisa quantitativa com 52 funcionarios e
uma qualitativa, feita com quatro funcionadrios, sendo dois da sede e os outros
da nova filial da Rua Artur Itabirano e da Faculdade de Medicina. O periodo de

realizacdo de ambas as pesquisas foi de 23 de agosto a 17 de outubro de 2011.

Ao final, foi feita uma anadlise dos dados obtidos e a partir dos resultados
encontrados, estratégias concebidas e agdes propostas, a fim de tornar o objeto
de estudo — a comunicacao interna da entidade - mais eficaz e alinhada entre

seu corpo de funcionarios e direcao.

Estrutura da CASU

A CASU possui pouco mais de 60 funcionarios contratados, estando quase todos
concentrados em Belo Horizonte, na UFMG. Nas demais unidades, incluindo a
Faculdade de Medicina e o interior do Estado, as sedes possuem apenas o setor
de recepcdo, em uma pequena sala, que é responsavel pelo atendimento ao
publico. Na capital mineira, as funciondrias da Recepg¢do revezam-se a cada trés
meses entre sede e Medicina, a fim de que tenham experiéncia em outros locais

de trabalho.

Existem também seis profissionais contratados como pessoas juridicas pela

CASU — quatro médicos e duas enfermeiras -, 0s quais sao responsaveis pela



auditoria de contas médicas na Associacdo e nos hospitais onde é conveniada.

Portanto, trabalham tanto na empresa quanto nesses locais.

A sede administrativa fica na Praga de Servicos da UFMG e recentemente foi
reformada, com o propdsito de fornecer mais espaco ndo sé aos funcionarios,
mas também aos associados ou pessoas que desejarem ser atendidas pela
associa¢ao. Outra mudanca foi a transferéncia de parte da sede para a nova
filial, localizada na Rua Artur Itabirano, bairro S3ao José, com os setores
Financeiro, Faturamento, Calculos Atuariais e Servicos Gerais. No segundo
semestre, foram incorporados mais funcionarios ao quadro, uma vez que a filial
também ird ser clinica para atender os associados com médicos contratados.

Além de atender na nova filial, esses profissionais vao trabalhar também em um
prédio, atualmente em construgdo, no qual a CASU comprou um andar para tal
servico. Ele deve ser inaugurado no segundo semestre de 2012 e fica localizado

na Rua Artur Itabirano, bem préximo a nova filial.

Portanto, agora, na sede do Campus Pampulha, o Tele-Atendimento ocupa o
lugar antes ocupado pelos setores da nova unidade, e o primeiro andar fica
restrito a Recepcao, com preseng¢a de um painel maior com dicas de saude e

informacdes recentes e maior conforto ao publico.

Em relagdo ao organograma da associagdao, os setores estdao divididos da

seguinte forma:

a) Faturamento, com um supervisor de contas e faturas e sete analistas de
contas e faturas — Filial no bairro Sao José.
b) Tele-atendimento, com uma supervisora de apoio eletronico ao

associado e dez atendentes — Sede no Campus Pampulha.



f)

g)

h)

j)

k)

Recepgdo, com um supervisor de apoio presencial ao associado e oito
atendentes — Campus Pampulha, Medicina, Diamantina e Rio Pomba.
Autorizagdo prévia, com duas responsaveis pela autorizagao de
procedimentos — Sede no Campus Pampulha.

Secretaria, com uma funcionaria como assessora da Diretoria — Sede no
Campus Pampulha.

Calculos atuariais, com um gestor estatistico de niumeros caracteristicos —
Filial no bairro Sao José.

Financeiro, com um superintendente administrativo/financeiro, uma
assessora, supervisora, um suporte e um contador (prestador de
servicos) — Filial no bairro S3o José.

Credenciamento, com uma supervisora de relacionamento/rede/Rh e um
funcionario que da suporte — Sede Campus Pampulha.

Recursos Humanos, com uma gestora de Recursos Humanos e um que da
suporte da diretoria - Sede Campus Pampulha.

Servicos Gerais, com duas funciondrias de suporte de servicos gerais —
Sede e Filial.

Servico Social, com uma coordenadora de programas preventivos e outra
de servigos sociais, e cinco estagiarios do servico social — Sede Campus
Pampulha.

CPD, com um superintendente de Tecnologia de informacdo (Tl), um
analista de sistemas, um analista de suporte, um superintendente, um

técnico de suporte e dois estagiarios de Tl — Sede Campus Pampulha.

m) Diretoria, com o Presidente, Diretor Executivo, Diretor de Relacdes

Interinstitucionais e Diretor de Prevencdo/Saude/Auditoria.
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Organograma da CASU, fornecido pelo setor de Recursos Humanos.



Fluxo de informacgdes

Em relagao a hierarquia, sempre que uma decisdao é tomada pela Diretoria, a
informacao chega aos funcionarios através da ordem de servico - oficio assinado
pela diretoria-, do Outlook e também do quadro de avisos, presente em cada
unidade. A equipe nao possui acesso a Internet, com exce¢ao de alguns. Além
disso, existem reunides, cujo objetivo é resolver algum assunto pendente,

reunioes setoriais e de coordenadores.

De 15 em 15 dias, hd uma reunido entre os coordenadores, supervisores,
gerentes, um superintendente e um membro da Diretoria. Tudo o que for
discutido é colocado em uma ata e no préximo encontro ela é consultada para
ver se algo ficou pendente. Os tépicos podem partir de questdes do dia-a-dia
dos funcionarios, ou seja, de uma necessidade da Associacdo, ou do préprio
6rgdo regulador, no caso a ANS (Associacdo Nacional de Satde). E dever de cada

participante reunir-se com sua equipe e repassar o que foi tratado e orienta-la.

Os treinamentos estao a cargo de cada coordenador, cuja responsabilidade é
orientar seus subordinados em relacdao a mudancas e atualizacdes. Ele monta o
treinamento, chama a equipe, aplica-o e tira as duvidas presentes, tudo isso

geralmente aos sabados.

Novos funcionarios, que antes eram informados de sua chegada apenas através
do informativo interno, passaram recentemente a serem comunicados também
através do Outlook. O setor de Recursos Humanos envia um texto apresentando
o colaborador — todos da equipe sao chamados assim -, sua fun¢cao, como foi
selecionado para fazer parte da Associagdo e ramal em que pode ser

encontrado.



Veiculos de comunicacao

N3o existe um setor de comunicagdo e nem um profissional da drea no local. Os
responsdveis pelas atividades do setor sdo os empregados e uma agéncia que
assessora a empresa, a YAP, principalmente nos veiculos externos e na
identidade visual, como portal na Internet e material de divulgacdo (panfletos,
cartazes, agendas, camisetas, cartdes de Natal). A redatora da agéncia é
responsavel pelos textos, em um processo que inclui vindas da profissional a

CASU e troca de e-mails.

Entre os veiculos de comunicacdo interna, ha um informativo veiculado toda
semana, as segunda-feiras, que divulga informagdes sobre as reunides da
semana, treinamentos e eventos, fornecidos pela secretaria da Diretoria, Ivana
Deslandes, responsavel por fazer essa agenda a partir de e-mails enviados pelos
funcionarios ou contato direto. E dever de todos empregados informarem-se
sobre reunides, a fim de que todos saibam o que acontece dentro da CASU e
nao haja conflitos. A ferramenta é impressa e colocada no quadro de avisos,

chegando também aos funcionarios através do e-mail institucional no Outlook.

Analisando o informativo, ele possui duas pdaginas, apresenta as cores da CASU
em seu design e é produzido em formato PDF. As informacdes sdo postas de
forma bem clara e o funciondrio é convidado a participar da sua producao,
sendo mencionado quando o texto sugerido é publicado. Pode-se dividir o

material em quatro segdes:

- Reunibes/Treinamentos/Eventos: divulgacdo de horarios, locais e pessoas
envolvidas em tais eventos.
- Reunides dos Grupos do Programa “Viver com Saude”: divulgacdo de horarios,

locais e pessoas envolvidas nas reunides.



- Noticias: informacdo sobre novos funciondrios e estagidrios, quem esta de
férias e retornando, e festas da Associagao.
- Mensagem: textos, piadas, frases ou curiosidades de temas gerais, enviados

pelos funciondrios ou sugeridos pela prépria secretaria.

EDICAD 42

Informativo Interno
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Reunides/Treinamentos/Eventos

3110 as 13:30h: Reunido na matriz da CASU com a Dirstona do Hospital Belo Horizonte. (Prof. Gid,
Gedeon e Dr. Rodrigo)

3110 as 15:00h: Feunido na CASA CASU com Leonardo da Equilaters. (Gedeon & Fenata)

3110 as 16:00h: Reunigo no CEFET com Reqina. (Gadeon, Renata)

0111 as 05:00h: Reunidao na matriz da CASW. (Gedeon, Renata, Femanda Sanics e Dr. Léo)

01/11 &s 09:00h: Reunifo na matriz da CASU com Thiago da YAP. (Dr.Lec; Taissa, Leonardo, Max)

0111 as 09:30h: Beunido na matriz da CASU com Daniela aluna da LUFMG. (Gedeon, Faula Roberta,
Breno)

0111 as 14:00h: Reunido na CASA CASU dos representantes dos sstores com Prof. Cid e Gedsan.
(Recepgio, Faturamento, Financeiro, Autorizacio, Tl, Servigo Sodal, Relacionamento, Cradenciamento,
Secretaria, Tele-Atendimento, Gerante e Gestoras)

0311 as 0B:00h: Reuniao na matriz da CASU com representantes da Rajacoop. (Gedeon g Fernanda
Santos)

03/11 as 14:00h: Reunido na matriz da CASU com as enformeiras auditoras da CASL. (Gedoon)

Programa Viver com Saude




Informativo Interno

Espaco para mensagens, Espaco da equipe
ciwlosldodes, plodas, recelhas.
DivULGUE! O Mﬂ‘rﬂi

Luizg Fernondo Verissime

Mirtes ndo se aguentou & confou para 4 Lurdes:

- Viram o teu marido entrando num matel.
A Lurdes abriu a booa e arregalou os olhos. Ficou assim, uma estatua de espanto, durante um
minuto, um minuto.e meio. Depois pediu detalhes.

- Quando? Onda? Com guam?

- Ontem. Mo Discretissimu’s.

- Cam quem? Caom guam?

- |280 8l ndo sei.

- Mas como? Era alta? Magra? Loira? Puxava de uma perna?

- Mao zei, Lu.

- 0 Carlos Alberto me paga. Ah, ma paga.
CQuando o Carlos Alberto chegou em casa a Lurdes anunciou gue ina deixa-la. E contou por qué.

- Mas quae historia & essa, Lurdes? Vood sabe qusm era a mulher gue eslava comigo no motal. Era
vooal

- Pois &. Maldita hora sm que eu acsitei ir. Discretissimu's! Toda a cidade ficou sabenda. Ainda bam
que ndo me idantificaram.

- Pois entdn? ;

- Pois entio que eu tenho gque deixar vooé. Nao wa? E o gue todas as minhas amigas esparam que
au faga. Nao sou mulher de ser enganada pelo marido & ndo reagir.

- Mas vocé nao foi enganada. Qusm estava comigo era voos!

- Maz elas néo sabsm disso!

- Eu ndo acradito, Lurdes! Vocé vai desmanchar nosso casamenta par issa? Por uma conven o ?

-Vou!
Mais tarde, quando a Lurdes estava =aindo de casa, com as malas, o Carlos Alberto a interceptou.
Estava sombrio.

- Acabo de receber um telefonsma — dizse. — Era o Dico.

-0 que ale queria?

- Faz mil rodsios, mas acabou me contando. Disse que, como meu amigo, tinha que contar.

- D gué?

- Vocé foi vista saindo do motel Discretissimu's antem, com um homem.

- hamearm era vocél

- Eu-sai, mas eu nao fui identificada.

- Vocé néo disse que ara vocs?

- 2 gue? Para que 05 meus amigos pensem qus eu vou a motel com a minha propria mulher’?

- Eentdo?

- Desculpe, Lurdes, mas...

- O quat

-Vou ter que ta dar um tiro...

(Sugestao: lvana)

Sugestaes, criticas entre em contate com hana:

Ilustraciio 2 - 2* pagina do Informativo interno, fornecido pelo setor de Recursos Humanos da
CASU.
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A comunicacao entre sedes acontece diretamente pela rede interna da CASU -
através do Outlook - informativos semanais e reunides. Durante seis meses,
entre o final de 2010 e inicio de 2011, foi veiculado na instituigdo um pequeno
jornal bimestral impresso, o CASU Informa, com o propdsito de integrar mais os
trabalhadores. Ele era produzido pela funcionaria Cldudia Orid, Gerente
Administrativa e de Gestao de Qualidade, e pregado no quadro de avisos, com

as seguintes segoes:

- Funcionario do Més no Call Center, com contribuicao da coordenadora do
setor, informando nome e nimero de ligacdes atendidas pelo funcionario.

- Aniversariantes do Més.

- Dicas de filmes e livros, sugeridos pelos funcionarios.

- Charges produzidas pelos empregados, retratando eles mesmos, uma vez que
foi percebido que alguns tinham habilidades para desenhar.

- Mil Habilidades, divulgando as capacidades especiais de cada funcionario,
como cozinhar e desenhar.

- Mensagens, do tipo moral da histéria, textos; o conteudo era livre.

- Mensagem do Presidente, com texto curto escrito por ele ou tirado de algum

veiculo, citacdes de algum pensador, etc.
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A festa de comemoragdo dos aniversariantes do
primeiro semestre de 2o foi realmente muito
animada. Os aniversarlantes foram presenteados
com um vale-presente do Boticario no valor de Rs
noyo0. O que deixou nossa festinha com um

‘ Orgulho-Casd ‘

' Hgsses pdicho, lEmos o honra de
' homeneggar dois eolaboradorgs qug

PARABENS!

Edicdo 002 | Julho de 2010

gostinho  especial fol saborear os quitutes
preparados pela nossa querida Amanda.

Mas, certamnente o que abrithantou essa festa fol
a presenca de todos os funciondrios!! Até a
proxima comemoragdo, gQue serd  para
homenagear oz aniversariantes  de Agosto e
Setembro.

' lambém eonfribuiram muilo pare o
'ogucgss0  dessa gmprgss:  Maria
' Helgna (14 ence) ¢ lvens (14 ance).

v Parahgnal
Ll -

Antonio Carlos
Fernando
Luiza e Loila

Més: Junho

01fago
14fago
24{aga

=y pmmTmmmm e — -
o i
-

A 1
L S |

O Senhor & | l

meu pastor e

|

|

|
Signo: Touro :
Cor preferida: ‘n{ermelho |
Hobby: Ouvir musica e passear |
no shopping |
Comida preferida: Strogonoff de |
frango :
Misica: Internacional .
Por que vocé gosta de |
trabalhar na CASU: Porque é |
como se fosse uma familia, me :
sinto em casa. |

o T ™

"Ha-dois tipos de pessoas
no mundo: os realistas e os
sonhadores. Os realistas
- sabem onde estae inda. O
_snnhadores ja estiveram

4 2* Semana Motivacional da
CASU acontecerd do dia g a
14/B. A programacac estd
Gtima. Vai ser urm sucessoll
Contamas com a sua
participacio!

0 concurso para nomes :
Center da CASU encerrrou.
niome do nosso Call Centeré;

CASU 24 Horas

|

1

1

 ganhiadora do jantar com ]
anhante no farroupitha |

!

1

Ilustracéo 3 - 1° pagina do Informativo interno, fornecido por Claudia Oria.
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209977 Wcick sabia???79? =
\ﬂ;i
e I T e i T ) 2
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|

: ¢ gue o caldo de Feijao da Mirtes ¢ uma maravilha! é
o
-
P

|

i que a Lilian fax pavés deliciosos!

57 :Aif. Parabéns pela

- # que a-carne cozida da Donara @ espetacalar!
F i formatura, Ll P

Textasugerida pelo Elder

h SHCESEO i que a costelinha de porco do Elder & muito saborosa... ‘-.=_—_:f
Design de Interiores g e e e e e e
l/ smCATLE
. . OBRAS DA CASA | Qﬂm e
ol As obras da casa Ciiltivar estados mentais fu ®
estin em fitma pesitivos como @ generoskhde Ve
ea compaixEn decididaments w
acelerado. Datz prevista conduz a medhor satide mental | - d
de inauguracio: &2 felicidade, | cu}u ar
j
01112010 Dalsi Lama !
|
1

dln: p-clr n:-hu

[
H[rar Ll an

CASU | &)
Desemhio feity pelp Rewaty 8 .
(Credemalmments) Q’r—’

Ilustracéo 4 - 2° pagina do Informativo interno, fornecido por Claudia Oria.



O resultado foi bastante positivo, gerando repercussdao e um maior
conhecimento dos colegas entre si, como suas habilidades e gostos. Porém, ele
era feito por somente uma pessoa, como ja mencionado, uma vez que nao havia
ninguém para ajuda-la. Em decorréncia disso, juntamente com a sobrecarga
oriunda de suas outras fungdes na entidade, o jornal parou de ser produzido.
Porém, ja foi informado que o jornal vai voltar, sendo que foi sugerido a YAP

para que o produza também na parte de diagramacao.

Em relagao ao jornal, ele possuia duas paginas, desenhos e caixas de texto
coloridas, nas quais as se¢des eram colocadas. Apesar do capricho, percebe-se
alguns problemas, como excesso de informacdo em um espagco pequeno e
tipografias variadas. Assim como no informativo semanal, os funcionarios eram

sempre mencionados e convidados a participar da produ¢ao do mesmo.

Todas as unidades possuem também um jornal mural, que além de veicular os
informativos internos semanalmente, informa os aniversariantes do meés,
ordens de servico, dicas de saude, noticias, numero de ligacdes recebidas,
perdidas e funciondrio que mais atendeu no Call Center, e elogios recebidos
pelo Call Center, por e-mail ou pela caixinha de sugestdes presente na recepgao.
No caso da sede e nova filial, o quadro esta localizado na cozinha, enquanto nos
locais onde apenas encontra-se a Recepgdo, o veiculo se situa na propria sala.
Além disso, as cores do mural também variam de unidade para unidade, mas

agora tanto a sede quanto a nova filial vao padronizar o veiculo, que sera azul.

As informacgdes presentes no mural, no entanto, variam entre as unidades e sua
disposicao também. Na sede, por exemplo, existem algumas sec¢des fixas, caso
do horario de trabalho da equipe, calenddrio de férias do ano, horario de
almogo e missdao e valores CASU. Os aniversariantes do més, revezamentos,

ordens de servico, informativos semanais, avisos e mensagens sobre temas

15



gerais sdo atualizados, mas sem uma periodicidade especifica. Por outro lado, as
Dicas de Saude ficam expostas na Recep¢ao, podendo ser lidas por associados

ou visitantes.

Na nova filial hd somente aniversariantes do més, informativos e ordens de
servico, enquanto na Recep¢ao da Faculdade de Medicina existem dicas de
saude, noticias, ordens de servigo, missao e valores da CASU, além de um

panfleto sobre a Associagao.

Mural localizado na sede da CASU, Campus Pampulha. Foto: Daniela Pacheco.
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Mural localizado na nova filial, no bairro S3o José. Foto: Daniela Pacheco

Mural localizado na Faculdade de Medicina. Foto: Daniela Pacheco.
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Outro veiculo que serd, em breve, disponibilizado a equipe através da Intranet,
€ o CASU Wiki, espécie de Wikipedia da organizagdo, no qual estardo dados
completos sobre toda sua estrutura, como planos, setores, aliados — utilizam
esse termo para designar os parceiros -, com descricao detalhada do trabalho
de cada um deles. Assim, os funcionarios terdo conhecimento sobre toda a
empresa e seus publicos de interesse. O setor responsavel pela construcdo da
pagina é o Centro de Processamento de Dados (CPD) e os funcionarios que vao

alimenta-la ainda estdo sendo selecionados.

Festas

A CASU organiza duas festas anualmente para celebrar os aniversariantes do
primeiro semestre e segundo semestre, respectivamente. Portanto, no meio e
final do ano, sendo que, na ultima, ela também aproveita para fazer a
confraternizacdo de fim de ano e Natal. Até 2009, tais eventos eram realizados
trimestralmente, com arrecadagao da prépria equipe, mas a Diretoria mudou a
periodicidade, sem justificar aos funcionarios. As festas contam com comida,

bebida, bolo e presentes.

A cada cinco anos a Associacdao realiza outra festa, desta vez maior em
propor¢ao, com o intuito de comemorar o aniversario da organizacdo. Por isso,
além de funcionarios, sdao convidados aliados, instituicbes e convénios de

reciprocidade e servicos terceirizados.

Pesquisa quantitativa (vide Anexo 1)

A pesquisa quantitativa foi elaborada no Google Docs a fim de ser preenchida
por todos os funcionarios da CASU, uma vez que a Associagdao possui uma
equipe reduzida e o questiondrio seria aplicado através de um dos objetos de

trabalho dela, o computador. Como a maioria nao possui acesso a Internet, a
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Gestora de Recursos Humanos, Paula Roberta Silva, ficou responsavel por
repassar o link do questionario através da rede interna. Antes das perguntas
houve um texto introdutdrio explicando o objetivo da pesquisa e como as

informac¢des deveriam ser colocadas.

O questiondrio nao foi extenso, a fim de evitar o cansaco do entrevistado, e as
perguntas foram bastante objetivas. Trés funcionarios da organizagao
preencheram o documento fisicamente, uma vez que nao tém acesso a Internet

e nem a rede interna: dois do setor de Servicos Gerais e um office-boy.

Antes de aplicar os questionarios, foi realizado um pré-teste com o instrumento
de pesquisa, com o propdsito de corrigir possiveis distor¢des e vieses. Ele nao
envolveu uma quantidade grande de pessoas, somente duas, portanto, serviu
apenas para testar sua clareza, abrangéncia e aceitabilidade. Ambos levaram,
em meédia, seis minutos para preencher o questiondrio e ndo enfrentaram

dificuldades em fazé-lo.

Portanto, no dia 23 de agosto de 2011, os questiondrios comegaram a ser
aplicados aos funcionarios, cujo prazo limite para preenché-lo foi de cinco dias.
Felizmente, no prazo estabelecido, 51 funciondrios responderam através do
Google Docs e no dia 30 foram recolhidos os impressos. Apenas uma pessoa
acabou preenchendo o documento online no inicio de setembro, mas nada que

atrapalhasse o diagnostico.
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Resultado e analise

A partir das respostas obtidas, foi possivel ver que, para a maioria dos

funciondrios da CASU, a comunicacgao interna é satisfatoria.

CASU e ambiente de trabalho

Condigoes de trabalho

ORuim

B Regular
OBom
OExcelente

Relacionamento com colegas de trabalho

0%

44%
ORuim
B Regular
OBom
OExcelente,
56%
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Avalie o seu relacionamento com os chefes (onde 1 é Péssimo e 5 é Otimo)

8%

0%

0%

36%

56%

Vocé ja fez alguma reclamagao ao seu superior imediato?

31%

60%

ON&o se aplica
ENzo
OSim
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O problema foi resolvido?

ONa&o se aplica
B Nao
OSim

Vocé ja deu alguma sugestao ao seu superior imediato?
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A sugestao foi levada em consideragao?

Avalie o seu conhecimento sobre a CASU (onde 1 significa Muito Pequeno e 5 Muito Grande)

ONa&o se aplica
B Nao
OSim
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Vocé sente que a CASU

2%

98%

OONao sei/Nao quero responder

B Esta da mesma forma desde o periodo em qu
fui contratado

OEsta crescendo e melhorando seu servico co
o tempo

Vocé se sente valorizado (a) pela geréncia (onde 1 significa Nem um Pouco e 5 Bastante)?

T
04

@2
o1
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Na sua opiniao, os treinamentos realizados pelo seu superior imediato sao:

OONao sei/Nao quero responder
OON&o séo benéficos

B Benéficos, mas ndo geram o resultado
esperado

O Benéficos ao meu desenvolvimento profissional
e as atividades da CASU

Vocé conhece os outros setores da CASU e seus funcionarios?

[]2%

N&o, mas gostaria d eter mais
contato com eles

Nao e néo tenho interesse em
conhecé-los

D 3,60%

Sim, mas ndo conhego os seus
funcionarios

Sim, e me relaciono com os seus
funcionarios
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Voceé sente falta de maior contato com os outros funcionarios da CASU?

Vocé gostaria de ter maior participagido nas tomadas de decisdao da CASU?

15%

@Sim
B Nao
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Em relacdao ao ambiente de trabalho, mais de 90% consideraram as condigdes
de trabalho boas ou excelentes e informaram ter relagdes positivas com colegas
e superiores imediatos. Uma prova disso é o retorno dado no quesito
reclamacdes e sugestdes. Dos 60% que ja deram alguma queixa no trabalho,
praticamente todos disseram que o problema foi resolvido. E dos 93% que ja
chegaram a dar sugestdes aos superiores, 89% disseram que as mesmas foram
levadas em consideragao. Portanto, percebe-se que ha uma relagao de
reciprocidade entre ambos os lados, o que contribui para o sentimento de

pertencimento da equipe e o consequente crescimento da associagao.

No que diz respeito a parte institucional da organizacdo e ao desempenho no
mercado, a maioria quase que absoluta pensa que a organizagdao tem valores
bons e estda crescendo ao longo dos anos. Porém, nas questdes sobre
participacdo e valorizacao da geréncia, a figura mudou um pouco e merece
atencao: cerca de 85% responderam que gostariam de ter maior participagao
nas tomadas de decisdo da empresa e 40% se sentem mais ou menos
valorizados. Apesar de 60% ter respondido o oposto, o numero anterior nao
deve ser ignorado, uma vez que é quase metade dos funcionarios e a questao
do feedback é bastante importante para a produtividade da empresa e do
desenvolvimento do individuo. Em relacdo a participacao, algo também deve ser

feito a fim de aumentar a contribuicao do funcionario nas decisdes da geréncia.

Os treinamentos promovidos pelos superiores parecem surtir efeito,
especialmente nos individuos, uma vez que 65% disseram que eles sao
benéficos e, de fato, funcionam, e 23% afirmaram que sao benéficos, apesar de
nao terem grandes efeitos. Em outras palavras, mesmo sem refletirem na
produtividade da empresa, acrescentam ao funcionario, o que deve ser levado
em consideracdo. Afinal, o capital intelectual é algo extremamente valioso

atualmente e é ele que faz as organizacdes evoluirem e inovarem ao longo dos
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anos. Os resultados podem ndo ter conseqliencias em alguns casos, mas no

futuro podem resultar em grandes mudancgas.

A CASU possui trés filiais em Belo Horizonte, além de unidades no interior, mas
parece que isso ndo é um obstaculo para a equipe, pois, aproximadamente, 95%
responderam conhecer os outros setores e seus respectivos funcionarios. Ao
mesmo tempo, 65% disseram sentir falta de maior contato com eles, ou seja,
apesar de terem consciéncia do que os colegas fazem e onde trabalham, parece

gue nao se véem muito.

Um grafico que chamou a atencao foi o que esta relacionado a participacdo da
equipe nas tomadas de decisao, uma vez que 85% respondeu que gostaria de
participa mais no processo. Ou seja, parece que grande parte deles tem vontade
de se envolver mais nos assuntos organizacionais e contribuir nas decisdes

articuladas pela geréncia.

Comunicacao

Vocé se sente bem informado em relagao as reuniées, treinamentos e eventos que
acontecem na CASU?

1%

OSim
ENzo

89%
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Vocé lé o mural localizado em sua sede?

0%

100%

Caso sim, o que acha do material (onde 1 é Péssimo e 5 é Otimo)?

ms
04
o3
m2
o1

OSim
ENao




Vocé confere os informativos veiculados semanalmente?

2%

98%

Caso sim, o que acha do material (onde 1 é Péssimo e 5 é Otimo)?

OSim
EN&o

W Otimo

o

[m]

=]
OPéssimo




O jornal interno que parou de ser veiculado lhe faz falta?

OSim
ENao
OSou indiferente|

Quantas vezes ao dia vocé acessa o email interno da CASU?

ONenhuma vez
B Uma vez
ODuas vezes ou mais
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Ele é o principal veiculo de comunicagado que vocé usa para se informar?

1%

89%

Vocé conhece o trabalho que a YAP faz para a CASU?

OSim
ENzo

OSim
ENao
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Vocé contribui com o que é veiculado no mural e informativos?

45%

55%

Se nao, gostaria de fazé-lo?

OSim
ENzo

33

OTalvez
ENzo
OSim




Avalie o novo layout do site da CASU (onde 1 é Péssimo e 5 é Otimo):

40,40%

44,60%

12,70%

2%

Na secdao destinada a comunicacdo interna da CASU, 85% dos entrevistados
disseram sentir-se bem informados sobre o que acontece na Associacdo, como
treinamentos, reunides e eventos. Todos |Iéem os murais localizados em suas
respectivas sedes e 98% dizem conferir os informativos enviados via e-mail.
Este, considerado pela geréncia o principal meio de comunicacdo utilizado pela
equipe, também é visto da mesma forma pelos funcionarios: 89% o consideram
o principal veiculo de informacao dentro da Associacdo e cerca de 82% deles o
acessam duas vezes ou mais ao dia. A avaliacdo do mural e dos informativos

também é boa, pois mais de 90% pensam que sao regulares, bons ou 6timos.

O jornal interno que parou de ser veiculado faz falta para 60% das pessoas, o
gue também deve ser levado em consideracdao nas recomendac¢des presentes
no final deste diagndstico. Além disso, ele era um veiculo que trazia uma maior
interacdo entre os funcionarios, uma vez que nao era sobre a rotina de trabalho,

mas um jornal feito sobre a equipe e com dicas da, sobre varios assuntos.
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A participagao dos funciondrios na elaboragdao dos veiculos de comunicagao é
razoavel: 55% dizem contribuir, enquanto 45% nao. No entanto, entre os
ultimos, 65% gostariam de ajudar a produzi-lo e 25% talvez. O que impede essa

guantidade de funciondrios? O que poderia ser feito para que participem mais?

Em relagdo ao trabalho realizado pela agéncia de comunica¢ao YAP, o numero
de funcionarios que sabem de sua existéncia e do trabalho que faz para a
organizagdo pode ser maior. Apenas 69% sabem disso, enquanto 31% nao.
Porém, a maioria deles aprova o novo layout do site institucional, que foi feito
pela agéncia, e 8% declararam ter dificuldades em encontrar informacgdes no
mesmo, o que é um dado positivo. Outra coisa boa é que 87% dizem acessar o

endereco eletrdnico, seja quase sempre ou as vezes.

Pesquisa qualitativa (vide Anexo Il)

Com o propdsito de conseguir informagdes mais detalhadas sobre a
comunicacao interna da CASU, foram realizadas quatro entrevistas em
profundidade com os funcionarios da mesma. Elas foram realizadas no dia 17 de
outubro de 2011, todas com pessoas subordinadas. Os funciondrios foram

determinados de forma intencional, sendo divididos da seguinte forma:

- Um que nao tenha acesso ao e-mail interno da organizagao.
- Um da filial nova, localizada na Rua Arthur Itabirano.
- Um da Faculdade de Ciéncias Médicas, onde sé existe o setor de Recepg¢ao.

- Um da sede do campus Pampulha.

Apesar de trabalharem para a mesma entidade, a rotina e o espaco de trabalho

sao bem diferentes, portanto, seria interessante consultar pessoas dos trés
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locais aos quais o acesso era facil, pois os outros estdo no interior do Estado,

tornando a visita inviavel.

A definicdo dos funciondrios a serem entrevistados foi feita pela Gestora de
Recursos Humanos, que entrou em contato com eles e marcou a data das
conversas. Os critérios que ela escolheu foram sorteio, tempo na CASU e
motivacdo para falar. No dia 17 de outubro foram realizadas as quatro
entrevistas em profundidade, sendo trés pela manha — na sede da CASU no
campus Pampulha e Artur Itabirano — e a outra na parte da tarde.

As perguntas abordaram questdes sobre os veiculos de comunicagdo da CASU e
o contexto de trabalho, compreendo um total de 15 questdes, apesar de,
durante a entrevista, terem surgido outras questdes. Primeiramente, foram
apresentadas informacdes sobre o trabalho que estava sendo feito, seus
objetivos, o tempo estimado da entrevista e que a mesma seria gravada a fim

de ndo fossem perdidos dados relevantes.

Resultado e analise

CASU e ambiente de trabalho

A partir das entrevistas em profundidade, foi possivel evidenciar que os
funciondrios se identificam com os valores da CASU - transparéncia,
compromisso, ética - e acreditam que eles sdao aplicados na pratica pela
Associacdo. Eles também destacaram o crescimento dela desde que entraram
para a equipe e como é melhor que outros planos de saude do mercado no

guesito relacionamento com associados e procedimentos.

Em relacdo ao ambiente de trabalho, todos afirmaram gostar de trabalhar na

CASU e se sentir parte da equipe. O fluxo de informagdes também parece ser

eficiente e chegar de forma clara e completa a equipe, além do acesso a
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Diretoria ndo ser burocrdtico. Ou seja, se tiverem reclamacgdes ou sugestdes, 0s
funciondrios podem conversar diretamente com a Diretoria. O Unico ponto que
merece ser analisado com atengao é a questdo do feedback: dois entrevistados
disseram ser este insuficiente e gostariam que viessem com mais frequéncia.
Apesar de ser uma questdo ligada mais diretamente a area de Recursos
Humanos, a Comunicagao pode trabalhar isso juntamente com o setor, de
forma a dar uma nogdao de como estao sendo feitas as atividades feitas e
incentivar a equipe. As sugestoes foram de que tal retorno fosse passado de

trés em trés meses, em reunides, ou por e-mail.

Outro ponto relevante é que, apesar de na pesquisa quantitativa 65% das
pessoas terem respondido sentir falta de maior contato com outros
funcionarios, nas conversas eles informaram que o contato que tém atualmente
é suficiente. As trés unidades se comunicam por telefone, por e-mail e através
de eventos promovidos pela instituicao, além de encontros fora do horario de
trabalho. O que pode ter levado a resposta de falta de maior contato foi o que
um dos entrevistados disse: sente falta porque sente saudade, pois a maioria

dos funcionarios é bastante préxima.

No que diz respeito a participacdo nas tomadas de decisdo, a pesquisa
gualitativa mostrou que os funcionarios nao tém interesse em contribuir mais
do que ja o fazem. Eles mostraram estar satisfeitos com suas funcdes e sempre
foram atendidos quando fizeram alguma reclamac¢dao ou deram alguma
sugestao. Isso acaba por entrar em chogque com o que a pesquisa quantitativa

revelou.

Comunicacao

No que diz respeito aos veiculos de comunicacdao da organizagao, todos foram

unanimes quando o assunto era informativo semanal e antigo jornal mural:
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informa bem sobre o que acontece na CASU e gostariam de té-lo de volta,
respectivamente. Segundo os resultados, o trabalho que a Secretaria faz pode
ser mantido exatamente do jeito que esta e o CASU Informa deve voltar a
circular pelas unidades. Foi dito que este era mais interativo, aproximava os
funciondrios e permitia que se conhecessem melhor e o mais importante, fazia

com que se sentissem uteis.

O novo site também esta bem visto, principalmente em relagdo a parte visual,
gue esta mais alinhada a identidade da associagao. A Unica coisa que citaram ser
pior que o antigo é o acesso a determinadas informac¢des, como boletos, as

guais exigem um processo mais burocratico para o associado, exigindo cadastro.

A questao final foi sobre as festas da empresa e as impressdes foram de que sao
otimas porque promovem a interagao da equipe e sao divertidas. Eles disseram
gue todos sdao muito unidos e se divertem nos eventos. O Unico problema
notado foi o fato dos entrevistados terem informado que as reunides
costumavam ser trimestrais e pararam de acontecer sem motivo. Depois,
passaram a ser realizadas duas vezes ao ano, sendo uma vez no meio do ano e
outra ao final. Enquanto um disse nao ter preferéncia, outro disse que prefere
as recentes porque a CASU organiza tudo - nas antigas os prdprios funcionarios
arrecadavam dinheiro - e dois gostariam que voltassem a ser de trés em trés

meses.

Conclusao

Apds as pesquisas realizadas, foi possivel chegar a conclusao de que a
comunicacao interna, de forma geral, funciona bem na CASU. Praticamente
todos os funcionarios responderam estar bem informados sobre o que acontece

no cotidiano, sobre a CASU e seu perfil institucional e ter um relacionamento
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bom com colegas de trabalho e superiores. O fato de a Associacao ser pequena,
com pouco mais de 50 funcionarios, contribui para que seus funcionarios se
conhegam melhor e sejam mais unidos também. Porém, vale lembrar que esta
situagao é provisdria, uma vez que no futuro o nimero de pessoas pode crescer
e tal mudanga vai gerar a necessidade de novas formas de interagdao entre os

individuos.

Apesar do quadro ser, no geral, positivo, alguns problemas puderam ser
identificados na drea de comunicagcao e outros na de gestao. Mesmo que a
ultima ndo implique diretamente na comunicacdao, um aperfeicoamento da

mesma pode ajudar a solucionar os problemas.

Em primeiro lugar, a necessidade de um profissional de comunicagao na CASU é
inegavel. Alias, em qualquer organizacdo a presenca de uma pessoa da area
assinalada é altamente recomendada. Por menor que a empresa seja, como é o
caso da CASU, se ela tivesse uma pessoa que ficasse responsdvel pelo
relacionamento com a YAP, producdao de material e eventos internos, dialogo

entre geréncia e equipe, entre outros.

Outro argumento a favor dessa contratagdo seria também a questdo do
crescimento da Associacdo, uma vez que a quantidade de funciondrios vai
aumentar no futuro e a estrutura atual, sem o profissional, ndo teria condicdes
de realizar a¢des de comunicagao distribuindo-as a individuos que ndo tém essa

funcdo dentro da empresa, como é o caso de Ivana Deslandes e Claudia Oria.

E preciso destacar a qualidade do trabalho realizado pela secretaria da
Diretoria, ja que as informagdes contidas nos informativos sdao claras e
objetivas, segundo os entrevistados, e comprovam que, na pratica, a CASU

atende seus principios de qualidade, igualdade, transparéncia e compromisso.
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Percebe-se que eles informam sobre tudo o que acontece dentro da estrutura
interna, desde reunides e treinamentos a quem esta de férias ou é novo na

equipe.

Além disso, é perceptivel o fato de que os funciondrios realmente vestem a
camisa da empresa, se identificam com os valores que tem e defendem os
servicos que oferece. Isto ocorre provavelmente devido ao tratamento
igualitario que recebem, em uma estrutura que permite uma comunicagao
dialégica entre diretoria e equipe. As decisdes sao passadas verticalmente, mas
qualquer problema ou sugestdo s3ao comunicados, seja através da
coordenadoria, seja do contato direto com a geréncia. E o mais importante: na
maioria dos casos, o que veio da equipe é considerado e levado em

consideracgao.

O ponto negativo é que foi verificado que uma porcentagem consideravel, de
45%, nao contribui com o que é veiculado nos informativos e mais da metade
dessas pessoas disse que gostaria de fazé-lo e 25% talvez. Ou seja, existem
muitos funciondrios que nao contribuem, mas uma parcela consideravel deles
apenas precisa de um incentivo maior para que participe mais. Vendo a
comunicacao interna ndao s6 como um veiculo informativo, mas de motivacao e
integracdo no ambiente de trabalho, é possivel delinear acdes que facam tais

pessoas ultrapassarem essa barreira que as impedem de colaborar.

Ainda na comunicacdo, a volta do jornal interno, que ja tinha sido citada em
reuniao como provavel por Claudia Oria, deve ser feita em breve e o projeto
com a YAP ja esta em execuc¢do. As entrevistas em profundidade deixaram clara
a necessidade do veiculo, uma vez que todos os entrevistados disseram gostar

muito do trabalho que era realizado e que era interativo e promovia a
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integracdo dos funciondrios, uma vez que eles passavam a se conhecer melhor,

0 que ndo era permitido no informativo, que é mais laboral.

Portanto, pode-se ver que o papel integrador da comunicacdo estd presente em
tal veiculo. Para o seu retorno, algumas mudancas teriam que ser aplicadas, no
gue diz respeito ao nome, layout, conteudo e producdo, a fim de que se torne

mais facil de ser feito e visualmente mais organizado.

A YAP, agéncia de comunicagao terceirizada da CASU, apesar de ter feito o site e
fazer trabalhos externos para a organizacdao, nao é conhecida pelo publico
interno como deveria. Parceiros, fornecedores, clientes, entre outros, devem
ser de conhecimento dos funcionarios, afinal, fazem parte dos publicos da
entidade e trabalham juntamente com a equipe para fazer a organizagao

produzir e crescer.

O mural é um veiculo que precisa ser padronizado na Associacdo, uma vez que
nas trés unidades visitadas durante a elaboracdo da pesquisa, ele é feito de
forma diferente. E preciso haver um alinhamento entre eles, com as mesmas
informacdes, pois se trata do Unico meio de comunica¢ao que chega a toda a

equipe, portanto, deve ser completo e igual em todas as unidades.

O outro problema que foi encontrado diz respeito as coordenadorias de
Recursos Humanos porque muitos funciondrios que responderam ao
guestionario e, principalmente, a entrevista em profundidade, deixaram claro
gue o retorno de seu trabalho é insuficiente. Como a questao da valorizagdo no
trabalho é de extrema importancia para o desenvolvimento profissional e da
empresa, algumas medidas precisam ser tomadas, juntamente com a

comunicacao, a fim de que a equipe se sinta mais valorizada.
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Em outros termos, trata-se de uma agdao conjunta entre Comunicagdao e
Recursos Humanos, que sdao duas areas estratégicas que podem trabalhar
juntas, complementando-se, a fim de tornar o ambiente de trabalho agradavel,
satisfatdrio e também promover agcdes que identifiguem e solucionem possiveis

problemas internos.

Na questdo da participagao nas tomadas de decisao, é possivel dizer que existe
um dado contraditério, uma vez que pessoalmente a equipe nao mostrou ter
interesse em colaborar mais do que ja o faz e pelo questionario a maioria diz o
oposto. Como se trata de um tdpico relacionado a gestdio e ndo da
comunicac¢do, ndo vai ser abordado nas proposicdes a comunicacdo, mas

ganhara um asterisco no final deste diagndstico.

No que diz respeito ao fluxo de informagdes, a CASU realiza reunides que
abordam demandas tanto internas quanto da ANS e apds a realizagao destas,
tudo o que foi discutido é repassado a equipe. Porém, algo que pode ser
acrescentado a tais encontros € uma reunido semestral entre Presidente,
Diretores e Coordenadores, cujo objetivo seja contextualizar a situacao atual da
CASU no mercado e os resultados que cada setor tem apresentado. Depois
disso, as informacdes seriam repassadas a todos os colaboradores, uma vez que
eles precisam ter uma nog¢ao do que o seu trabalho gera para a organizagao

como um todo, ndo sé em seu setor, e o que precisa de melhorado.

Por dltimo, mas ndao menos importante, foram observadas duas atitudes que
ndao devem ser repetidas: as festas trimestrais e o CASU Informa pararam de
serem produzidos sem explicacdo aos funcionarios. Além de ser algo que nao
condiz com a identidade da CASU — transparéncia -, pode contribuir para fluxos
informais de comunicacao negativos, como rumores e boatos. Eles podem ser

ruins para a organizacdo, pois a equipe se sentira mal informada e
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desvalorizada, ja que a direcdo nao se deu ao trabalho de dar uma justificativa
ao ocorrido. Em outras palavras, a Diretoria deve ter consciéncia de que
qualquer mudanga na rotina da organizagdo deve ser prontamente informada

aos funcionarios.

Proposicoes

Comunicacao

Curto prazo

- Ao final dos informativos, agradecer ao funcionario que enviou a sugestao de
texto - ao invés de apenas colocar o seu nome - e convidar os funciondrios a
participar de forma mais interativa.

- Padronizar o mural interno, veiculando as seguintes informacdes:
aniversariantes do més, missao e valores da CASU, informativos, calendario de
férias e horario de trabalho da equipe, avisos e mensagens de temas em geral.
As dicas de saude ficariam expostas aos associados em todas as unidades.

- Na secao dos aniversariantes do més, deixar um espaco em branco para
colegas de trabalho que quiserem escrever um recado.

- Todo final de més reunir a equipe apos horario de trabalho na sede ou nova
filial e cantar parabéns aos aniversariantes do periodo. Aqueles que trabalham

em outras cidades receberdo carta e e-mail da CASU celebrando a data.

Médio prazo

- Campanha de votacdao para novo nome do jornal interno. Parabenizar o
vencedor no mural e fazer matéria com ele quando o jornal estrear novamente.
- Realizacdo de reunides semestrais entre Presidente, Diretorias e
Coordenacoes, a fim de que sejam discutidos resultados do trabalho de cada

equipe, o posicionamento de mercado da CASU e o que deve ser feito dali em
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diante para que os objetivos da Associacdao sejam alcancados. Apds o encontro,
cada gerente ficaria responsavel por repassar as informagdes aos colaboradores

da organizagao.

Longo prazo

- Reformulacdo da estrutura do CASU Informa, com exclusdo da secdo
aniversariantes do més, que ja esta no mural atual, e presenca de um pequeno
editorial, no qual deve constar o nome da YAP, que o diagramou, e dos
redatores. Aqueles que contribuiram teriam seus nomes referenciados no corpo
do veiculo. Sua veiculacdo continuaria a ser bimestral, tanto impressa quanto

digital, levaria as cores vermelho, preto e branco e teria as seguintes se¢des:

*Acontece na CASU: noticia de eventos internos, concursos, reunides
gerais ou alguma coisa que movimentou ou vai movimentar a rotina da
entidade. Se tiver mais de uma coisa, posicionar todas juntas.

*Bate-papo: entrevista com um funcionario sobre gostos, frases, hobbies.

*Humor: charges, piadas e charadas.

*Call Center Informa: nome do funcionario que mais atendeu chamadas e
total de chamadas recebidas e perdidas do més.

*1001 habilidades: habilidades e coisas curiosas que os funciondrios
sabem fazer.

*Mensagem do presidente: frase motivadora ou de conscientizacao.

*Colabore: mensagem na parte inferior do veiculo, convidando os

funcionarios a enviarem sugestodes e dicas de conteudo.

- Contratacao de um profissional de Comunicacao Social, mais especificamente
de Relagdes Publicas, para ficar responsavel pela manutencao do portal e jornal
interno, envio de releases, organizacao de eventos internos e relacionamento

com publicos.
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- Inclusdao dos médicos contratados pela CASU para atender na nova filial e novo
prédio nos veiculos de comunicagdo da Associagao e adogao do mural no ultimo
local, uma vez que na Artur Itabirano ele ja esta presente.

- Desenvolvimento de mais brindes, juntamente da YAP, para serem distribuidos

aos colaboradores, aliados e associados.

Motivacao e satisfacdo (sugestdao também para o setor de RH)

Curto prazo

- Todo fim de més, os superiores imediatos dardo um retorno produtivo daquele
periodo pessoalmente e ndao somente quando acharem necessario ou algo
acontecer. Caso o funcionario trabalhe em outra cidade, isso serd feito por

telefone ou e-mail.

Médio prazo

- Desenvolver um Plano de Desenvolvimento Grupal para cada setor da CASU,
produzido pelos Coordenadores e Setor de Recursos Humanos. Ele teria metas a
serem cumpridas e o acompanhamento das mesmas. Sempre que os
funciondrios atingirem seus objetivos, o Coordenador os parabenizaria
pessoalmente ou por telefone, caso trabalhe em outra unidade. Em ultima
instancia, faria isso por e-mail. Caso o funciondrio ndo alcance suas metas, o
superior imediato ficaria responsdvel por identificar o que causou tal fato e

promover um treinamento para sua melhora, se necessario.

Gestao

Curto prazo

- Qualquer mudanca na rotina de trabalho, veiculos de comunica¢ao ou eventos
internos deve ser informada a equipe e justificada. Isso sera feito,

primeiramente, através de uma reunidao pessoal entre Coordenadores e suas
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respectivas equipes, e depois um comunicado sera colocado no jornal mural e

enviado por e-mail.

Médio prazo

- Fazer uma pesquisa de clima interno com toda a equipe — com auxilio do Setor
de RH - e verificar se realmente existe uma demanda por maior participacdo dos
funciondrios nas tomadas de decisdao. Caso haja, ver com eles quais as formas

de possibilitar isso.

Longo prazo

- Elaborar pesquisas que avaliem a comunicagao interna da CASU anualmente,
uma vez que ao longo do tempo a equipe e a prépria entidade passam por
transformacdes que exigem ajustes, 0s quais tornem a comunica¢ao cada vez

mais eficaz.
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Anexo |

Questionario

Texto introdutorio

Este questionario esta sendo desenvolvido como projeto de conclusdo do curso
de Comunicacao Social da UFMG, Habilitacio em Relacdes Publicas, e tem como
objetivo avaliar a eficiéncia da comunicacdo interna da CASU UFMG e ser base para a
elaboracdo de propostas que a tornem melhor no dia-a-dia da associacdo. Ele esta
dividido em trés secdes, descritas abaixo:
CASU - qual o seu nivel de conhecimento e satisfagdo em relacdo a estrutura da
empresa.
Trabalho — como vocé avalia as condigdes de trabalho dentro da organizagdo, seu
crescimento dentro da mesma e o relacionamento que mantém com os colegas e chefes.
Comunicacao — qual a eficiéncia dos meios de comunicagao utilizados pela CASU com
os seus funcionarios.

Vale lembrar que as informagdes contidas neste documento sdo de carater
sigiloso e de acesso restrito, portanto, sinta-se confortavel para preenché-lo de modo

sincero. O documento possui total aval da diretoria da CASU.

Questoes do questionario
Nome (opcional):
Setor em que atua:

Tempo na CASU:

1" parte
CASU

1. Avalie os seguintes itens relacionados a estrutura da CASU:
a) Condig¢des de trabalho

( )Ruim (1 )Regular (1 )Bom (1 )Excelente

b) Relacionamento com colegas de trabalho

( JRuim ( )Regular (1 )Bom (1 )Excelente

¢) Valores e missao que a CASU possui.
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( )Ruim ( )Regular ( )Bom (2 )Excelente
d) Qualidade do servico oferecido pela CASU.

( )Ruim ( )Regular ( 1)Bom (1 )Excelente
e) Renome da CASU no mercado.

( )Ruim ( )Regular ( )Bom (2 ) Excelente

2. Vocé gostaria de ter maior participacio nas tomadas de decisdo da CASU?
(1 )Sim.
( 1) Nao.

3. Avalie o seu conhecimento sobre a CASU (estrutura, missiao, valores, planos
oferecidos), em uma escala de 1 a S (onde 1 significa Muito Pequeno e 5 Muito

Grande):
()1 ()2 (1)3 (1)4 ()5

4. Voceé sente que a CASU:
(2 ) Esta crescendo e melhorando seu servico com o tempo.
() Estd da mesma forma desde o periodo em que fui contratado (a).

() Nao sei/Nao quero responder.

5. Vocé se sente valorizado (a) pela geréncia (onde 1 significa Nem um Pouco e 5

Bastante) ?

()1 ()2 (1)3 ()4 (D5

TRABALHO

1. Avalie o seu relacionamento com os colegas de trabalho, em uma escalade1 a$
(onde 1 é Péssimo e 5 é Otimo):

()1 ()2 ()3 (1)4 (1)5
2. Avalie o seu relacionamento com os chefes, em uma escala de 1 a 5 (onde 1 é

Péssimo e 5 é Otimo):

()1 ()2 ()3 (1)4 (1)5
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3. Vocé conhece os outros setores da CASU e seus funcionarios?
(1) Sim e me relaciono com os seus funciondrios.

() Sim, mas ndo conheco seus funcionarios.

() Nao e ndo tenho interesse em conhecé-los.

() Nao, mas gostaria de ter mais contato com eles.

4. Vocé ja fez alguma reclamacgio ao seu superior imediato?

( )Ndo (1 )Sim

4.1 O problema foi resolvido?

( )Nao (I )Sim

5. Vocé ja deu alguma sugestiao ao seu superior imediato?

( )Nao ( )Sim

5.1 A sugestao levada em consideraciao?

( )Ndo ( )Sim

6. Voceé sente falta de maior contato com os outros funcionarios da CASU?

(1)Sim () Nao () Sou indiferente

7. Na sua opinido, os treinamentos realizados pelo seu superior imediato sao:
1 a) Benéficos ao meu desenvolvimento profissional e as atividades da CASU.

b) Benéficos, mas ndo geram o resultado esperado.

¢) Nao sdo benéficos.

d) Nao sei/Nao quero responder.
8. Vocé se sente bem informado em relacdo as reunides, treinamentos e eventos que

acontecem na CASU?

(1 )Sim ( )Nao
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COMUNICACAO

1. Ordene, de acordo com sua opinido, as funcdes da comunicacio interna:
( 1) Informar os funciondrios

() Integrar os funcionarios

() Motivar os funcionarios

( 1) Alinhar os objetivos da organizag¢ao aos objetivos dos funciondrios

2. Vocé 1€ o mural localizado em sua sede?

Sim (1) Nao ( )
2.1 Caso nao, por qué? (Se respondeu sim, pule esta pergunta)
a) Nao tenho tempo.
b) O contetido veiculado ndo me interessa.

¢) Sou indiferente.

2. 2 Caso sim, 0 que acha do material, em uma escala de 1 a 5 (onde 1 ¢
Péssimo e 5 é Otimo) ?

()1 ()2 ()3 ()4 (1)5

3. Vocé confere os informativos veiculados semanalmente?

Sim (1) Nio ()

3.1 Caso nio, por qué?
a) Nao tenho tempo.
b) O contetido veiculado ndo me interessa.

¢) Sou indiferente.
3. 2 Caso sim, 0 que acha do material, em uma escala de 1 a 5 (onde 1 ¢é
Péssimo e 5 é Otimo)?
()1 ()2 ()3 ()4 (1)5
4. O jornal interno que parou de ser veiculado lhe faz falta?

( )Sim (1 )Nao () Sou indiferente.
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5. Vocé contribui com o que é veiculado no mural e informativos?

(1) Sim ( ) Nio

5.1 Se nao, gostaria de fazé-lo?

( )Sim ( ) Nao () Talvez

6. Quantas vezes ao dia vocé acessa o email interno da CASU?

(1 ) Nenhuma vez () Uma vez () Duas vezes ou mais

6.1 Ele é o principal veiculo de comunica¢do que vocé usa para se informar?

( ) Sim (1 )Nio

6.2 Caso a resposta seja nao, qual o meio mais utilizado?

(1 )Mural ( ) Boca-a-boca () Outro

7. Vocé conhece o trabalho que a YAP faz para a CASU?
( ) Sim ( 1)Nao

8. Avalie, em uma escala de 1 a 5 (onde 1 é Péssimo e 5 é Otimo), 0 novo layout do

site da CASU:
()1 ()2 ()3 ()4 ()5

9. Com que frequéncia voc€ acessa o site da CASU?
(1 )Nunca () Asvezes ( )Quasesempre () Sempre

10. Vocé tem dificuldades em encontrar informacoes no site da CASU?
( )Sim ( ) Nao

10.1 Se sim, por que motivo? Assinale de uma a duas opcdes abaixo:

() As informagdes estdo a mais de dois cliques do usuério.
() A area do funcionario € confusa.
() Os textos ndo sdo claros o suficiente.

() Outros
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Anexo Il

Roteiro de entrevistas em profundidade
Contexto de trabalho

1) Vocé estd na CASU ha quanto tempo? Quais suas fungdes na associacdo? Gosta
de trabalhar aqui?

2) Vocé se sente como parte da equipe da associa¢do? Por qué?

3) Vocé se identifica com os valores e objetivos da CASU?

4) Na sua opinido, a CASU esta em que patamar no mercado?

5) Vocé gostaria de ter mais participacao nas tomadas de decisGes da associacdo?
Como vocé acha que poderia contribuir as mesmas?

6) Como que as decisGes tomadas pela geréncia chegam a vocé? Vocé acha que a
velocidade com que elas chegam é rapida o suficiente ou nao?

7) O retorno produtivo que seu superior imediato lhe da é satisfatorio? Por qué

8) Que tipo de contato vocé tem com seus colegas de trabalho? Vocé gostaria de
ter uma relagdo mais préxima ou maior convivéncia?

Veiculos de Comunicagao

9) Na sua opinido, qual é a importancia dos veiculos de comunicacdo em uma
organizacao? A CASU atende os objetivos mencionados por vocé?

10) Vocé teve acesso ao antigo jornal mural, CASU Informa? Se ele voltasse a ser
veiculado, vocé iria propor alguma mudanca para ele?

11) Vocé acha os informativos semanais claros e suficientes para informar a
equipe? Gostaria de dar alguma sugestdo de conteldo, distribui¢cao ou layout
para ele?

12) O que vocé acha do jornal mural? Gostaria de dar alguma sugestdo de
conteudo, distribuicdo ou layout para ele?

13) Vocé contribui com o conteudo dos informativos ou do jornal mural? Se nao,
por qué?

14) Vocé ja foi a alguma festa de confraternizacdo ou aniversario promovida pela
entidade? Como vocé a avalia? Se ndo participou, qual a razdo?

15) O que vocé achou do novo site da CASU? No que ele é melhor e pior do que o
antigo?
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